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1. Objectivo

O presente documento tem como objectivo definir o esquema de acreditacao para a Certificacao do Servico proporcionado pelas
varias Respostas Sociais, tendo em conta os Modelos de Avaliacdo da Qualidade desenvolvidos pelo Instituto da Seguranca Social,
I.P. (ISS, I.P.), inserindo-se no esquema de acreditacao de Organismos de Certificacado de Produtos. Os Organismos de
Certificacdo devem aplicar o presente documento com conjunto com os varios Modelos.

2. Campo de Aplicacao

De acordo com o ponto 9 do DRCO06, a certificacao do servico de Respostas Sociais inclui-se dentro do agrupamento [C39]
Servicos de Salde e Accao Social, e dentro deste na categoria de produtos €39.03 - Actividades de Accao Social.

Tendo por base os Modelos de Avaliacdo da Qualidade presentemente desenvolvidos e em desenvolvimento pelo ISS, I.P.,
existem actualmente 8 Respostas Sociais certificaveis pelos quais fica definido o ambito de acreditacdo, nomeadamente:

- Centro de Acolhimento Temporario;
- Centro de Actividades Ocupacionais;
- Centro de Dia;

- Creche;

- Estruturas Residenciais para Idosos*

- Lar de Infancia e Juventude;

- Lar Residencial;

- Servico de Apoio Domiciliario.

* Nota 2: nova designacgdo para Lar de Idosos

3. Entidade Regulamentar

0 organismo regulador deste esquema de certificacao é o ISS, I.P., a quem compete definir as especificacdes e requisitos de
certificacao.

4. Termos e definicoes

Para os fins do presente documento deverao ser consideradas as seguintes definicoes:
- Centro de Acolhimento Temporario

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada ao acolhimento urgente e temporario de criancas e jovens em
perigo, de duracao inferior a seis meses, com base na aplicacdo de medida de promocao e proteccao.

- Centro de Actividades Ocupacionais

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada a desenvolver actividades para jovens e adultos com deficiéncia
grave

- Centro de Dia

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, que presta um conjunto de servicos que contribuem para a manutencao das
pessoas idosas no seu meio socio - familiar

- Creche

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, de natureza socio - educativa, para acolher criancas até aos trés anos de
idade, durante o periodo diario correspondente ao impedimento dos pais ou da pessoa que tenha a sua guarda de facto,
vocacionado para o apoio a crianca e a familia.

- Entidade

Instituicdo com personalidade juridica propria de qualquer natureza que proporciona a populacédo servicos sociais no ambito de
uma ou mais respostas sociais.

- Equipamento Social

Espaco fisico onde sao desenvolvidas respostas sociais/servicos, no ambito de accao social. Por exemplo, as instalacées de
uma creche, de um lar e de um centro de dia.
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- Estrutura Central

Local onde é planado, controlado e gerido o modelo de avaliacao da qualidade, mas ndo necessariamente prestado o servico
da resposta social. Pressupde-se que seja necessaria a existéncia de mais do que 1 equipamento para se poder considerar a
existéncia de uma estrutura central, sendo também necessaria que seja evidenciada a existéncia de um sistema de gestéo
comum aos varios equipamentos sociais.

- Estrutura Prestadora de Servico Social

Conjuntos dos meios necessarios a prestacdo dos servicos sociais que ndo podem ser prestados em instalacao fisica propria,
como por exemplo um servico de apoio domiciliario.

- Estruturas Residenciais para Idosos

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada a alojamento colectivo, de utilizacdo temporaria ou permanente,
para pessoas idosas ou outras em situacao de maior risco de perda de independéncia e /ou autonomia

- Lar de Infancia e Juventude

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada ao acolhimento de criancas e jovens em situacao de perigo, de
duracao superior a 6 meses, com base na aplicacao de medida de promocao e proteccao.

- Lar Residencial

Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada a alojar jovens e adultos com deficiéncia, que se encontrem
impedidos temporaria ou definitivamente de residir no seu meio familiar.

- Modelo de Avaliacao da Qualidade

Referencial normativo, adiante designado por Modelo baseado nos principios de gestdao da qualidade, onde sao estabelecidos
0s requisitos necessarios a implementacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade dos servicos prestados pelas Respostas
Sociais (Definicao constante dos Modelos ISS, I.P.)

- Resposta Social

Conjunto de servicos, no ambito do sistema de acc&o social, concretizados por uma entidade ou unidade organica, a partir de
estabelecimentos de apoio social e que, autonomamente ou em articulacdo com outras areas de intervencao, se organizam de
forma a atingir objectivos previamente definidos.

- Servico de Apoio Domiciliario.

Resposta Social, desenvolvida a partir de um equipamento, que consiste na prestacao de cuidados individualizados e
personalizados, no domicilio, a individuos e familias quando, por motivo de doenca, deficiéncia ou outro impedimento, nao
possam assegurar temporaria ou permanentemente, satisfacdo das necessidades basicas e/ou as actividades da vida diaria.

5. Norma de Acreditacao

A certificacdo no ambito deste esquema corresponde a certificacdo de um servico prestado, sendo por conseguinte a acreditacao
efectuada de acordo com a NP EN 45011.

6. Documentos normativos

Constituem os documentos normativos deste esquema de certificacdo os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas
Sociais, disponibilizados pelo ISS em http://www.seg-social.pt/left.asp?05.18.08.02

7. Procedimento de Acreditacao

O procedimento de acreditacdo aplicavel encontra-se descrito no DRCO01 - Regulamento Geral de Acreditacdo e no
DRCO06 - Procedimento para Acreditacdo de Organismos de Certificacdo, os quais sdao complementados pelos conteldos do
presente documento e pelos requisitos estabelecidos nos Modelos de Avaliacdo da Qualidade.

Para a concessao da acreditacao sera necessaria a realizacao de pelo menos um testemunho presencial por Modelo e respectiva
avaliacao de escritério.

Deverao ser testemunhadas auditorias de concessdo da certificacao e, preferencialmente, auditorias de certificacao para o nivel
de Qualificacao mais exigente de cada Modelo. Caso o(s) testemunho(s) do processo concessao da acreditacao sejam realizados
no nivel C, deve o IPAC ser notificado com a devida antecedéncia, previamente a realizacdo das primeiras auditorias realizadas
nos niveis B ou A, para cada Modelo de Avaliacdo, para a realizacdo de eventuais acgdes de avaliagdo complementares
consideradas necessarias.

Durante o ciclo de manutencao da acreditacdo sera efectuado pelo menos um testemunho presencial por cada Modelo de
Avaliacao.
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8. Orientacgbes particulares
Conforme definido nos Modelos do ISS, I.P., é aplicavel um ciclo de certificacdo de 3 anos.

Considera-se como concessao da certificacdo a que inclua um novo Modelo de Avaliacdo ou Local, carecendo de auditoria no
equipamento.

Considera-se como extensdo da certificacdo, a passagem para um nivel superior de certificacdo ou a inclusao de servicos
adicionais. A passagem para um nivel superior de certificacdo carece de auditoria no equipamento. No caso da inclusao de
servicos adicionais, o OC deve documentar e justificar a necessidade ou nao da auditoria no equipamento, caso a caso.

A totalidade dos servicos prestados pela Resposta Social deve estar coberta pela certificacao, desde que enquadrados dentro de
cada modelo.

8.1 Andlise de candidaturas

As candidaturas apresentadas aos Organismos de Certificacdo, no ambito destes Modelos, devem incluir os seguintes elementos:

Dossier de Candidatura

Caracter Documento Entidade emissora
0 Licenca de Utilizagao Camara Municipal
0 Licenca de Funcionamento (se aplicdvel)' ISS, I.P.
] Certificado das condicbes de Seguranca Servico Nacional de Bombeiros
0 fstgrtzi;iggg;)_dseeca(;)r};grix;jade (ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, Entidade Certificadora
F Regulamento Interno da Resposta Social Instituicdo
F Mapa de Processos Instituicao
F Organigrama e funcoes Instituicao
F Listagem de actividades subcontratadas - se aplicdvel Instituicao
F Listagem de EMM's - se aplicdvel Instituicao
Construgdes até 2007 [0) Certificado das condigdes Higieno-sanitarias Autoridade de Saude

Certificado das condicdes de Higiene e Salde

Certificado de Seguranca contra riscos de incéndio das
instalacoes ou do edificio

DL 64/2007 obriga a emissdo da Licenca de Utilizacdo pela
Geral Construcées apos 2007 F Cdmara Municipal, tendo por base, os pareceres do ISS, IP,
autoridade de saude e Servico Nacional dos Bombeiros e
Proteccdo Civil. Por conseguinte, equipamentos que apresentem
Licenca de Utilizacdo pressupéem o cumprimento das condicées
de Higiene e salde e de seguranca contra riscos de incéndio das
instalacées ou do edificio.

Declaracdo que ateste a adaptacdo do equipamento ao nivel de
acessibilidades (DL 163/2006)
Construgdes até 1997 (o] Camara Municipal ou ISS, I.P.

ou enquadramento relativo ao caracter excepcional previsto no
art. 10° segundo o DL 163/2006

Declaracao de acessibilidades segundo o DL 163/2006

Ou Declaracdo que ateste a adaptacdo ao nivel de
acessibilidades segundo o DL 163/2006

Construgoes apos 1997 o] X . - - Camara Municipal ou ISS, I.P.
ou enquadramento relativo ao caracter excepcional previsto no
art. 10° segundo o DL 163/2006
ou Declaragao de acessibilidades segundo o DL 123/97
Até 0 Alvara + Oficio do ISS que ateste a conformidade do
1989 funcionamento
Creche’ . ISS, 1.P.
15;; 0 Licenca de Funcionamento (Despacho Normativo n.° 99/89)
Especifico
Até 0 Alvara + Oficio do ISS que ateste a conformidade do
Estr_utura_s ) 2002 funcionamento
Residenciais - ISS, I.P.
para Idosos ' /;gg; 0 Licenca de Funcionamento (Despacho Normativo n.° 12/98)

F - Facultativo; O - Obrigatdrio;
Nota 1: Estabelecimentos Integrados e IPSS, com acordo de cooperacdo em vigor - Isentos de apresentacdo da Licenga de Funcionamento

A ndo apresentacdo de algum dos elementos considerados obrigatérios deve ser considerado um factor impeditivo do
prosseguimento da candidatura, e por conseguinte da realizacao da respectiva auditoria.
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8.2 Requisitos para as auditorias
Na auditoria de concessao deverao ser avaliados todos os requisitos aplicaveis de cada Modelo de acordo com o nivel a certificar.

O dimensionamento das auditorias de acompanhamento e de renovacao devera ter em conta o facto de em cada auditoria ter
que ser auditado na totalidade o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis a cada Modelo.

As duracoes de seguida indicadas nao contemplam a preparacao da auditoria:

Duracao minima por entidade e por resposta social (excepto SAD)

Nivel Equipamentos Auditoria de Auditoria de Auditoria de Auditoria de
Concessao Acompanhamento Renovacao Extensao
Entidades com 1 1 dia 1 dia 1 dia
equipamento social

Sem evidéncia de sistema de gestdao comum: 1 dia por equipamento

¢ Entidades com varios | Se evidenciada existéncia de sistema de gestao comum:
equipamentos sociais | - Estrutura central: 1 dia
- Cada equipamento adicional: 0,5 dia 0,5 dia
En.tidades com 1 15 dia 1,5 dia 1,5 dia
equipamento social ’
B & A Sem evidéncia de sistema de gestdao comum: 1 dia por equipamento

Entidades com varios | Se evidenciada existéncia de sistema de gestdo comum:
equipamentos sociais | - Estrutura central: 1,5 dias

- Cada equipamento adicional: 0,5 dia

Entre 1 a 5 equipamentos ndo é permitida amostragem. Com mais de 5 equipamentos devem ser auditados 5 + / dos restantes, arredondados ao
numero inteiro superior.

No caso do Servico de Apoio Domiciliario (SAD) a duracdo da auditoria (min. 1 dia) deve ser determinada para que seja auditada a totalidade
do(s) servico(s) prestado(s). No caso da certificacao do SAD, a entidade certificadora deve seleccionar, documentar e justificar qual a amostra
representativa das equipas que deve ser auditada para fins de certificacao. Em cada ciclo de certificacao devem ser auditadas todas as equipas
do SAD.

A duracao de qualquer auditoria deve ser devidamente justificada e documentada pelo organismo de certificacao.
Considera-se como extensao da certificacao a auditoria realizada para passagem para um nivel superior de certificacdo ou para a
inclusao de novos servicos contemplados em cada Modelo.

Cumulativamente, durante um ciclo de certificacdao, deverao ser auditados presencialmente, todos os Equipamentos abrangidos
pela certificacao.

Para extensao da certificacao devem ser consideradas as mesmas regras de amostragem acima indicadas.

Em entidades com varios Equipamentos Sociais os OC’s devem avaliar as possiveis repercussoes de nao conformidades
assinaladas, em cada equipamento, no sistema comum de gestdo existente na entidade. Se aplicavel, deve ser exigida e
verificada a implementacdao de um plano de acgbes correctivas e/ou correccoes e respectivas evidéncias para todas os
Equipamentos/ possivelmente afectados.

Da mesma forma, se forem registadas nao conformidades que afectem o cumprimento dos requisitos de certificacao, nao podera
ser mantida a certificacao para os restantes equipamentos abrangidos pela certificacao, enquanto nao forem tomadas medidas
adequadas para a sua resolucao.

Para reducoes de ambito, suspensdes e anulagcdes devera ser utilizado o procedimento referido nos 2 anteriores paragrafos.

8.2.1 Factores de incremento da duracéo das auditorias

Ao determinar a duracao das auditorias os organismos de certificacao devem aumentar a duracao das mesmas, tendo em conta o
nimero de utentes em cada Equipamento (ou o nimero de equipas no caso do Servico do Apoio Domiciliario):

NUmero de utentes (equipas no caso do SAD)
Incremento Centro Servico de Estruturas Centro de Lar Centro de Lar de
em dias Creche - Apoio Residenciais Actividades . . Acolhimento Infancia e
de Dia SN A Residencial L
Domiciliario para ldosos Ocupacionais Temporario Juventude
0,5 > 51 > 46 >8 > 91 > 46 > 37 > 31 > 31
1 >102 > 92 >16 > 182 > 92 >74 > 62 > 62
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8.2.2 Factores de reducao da duracao das auditorias

E possivel uma reducdo maxima de 20% da duracdo da auditoria nos casos em que exista uma implementacéo integrada de varios
Modelos, em Equipamentos diferentes ou nao. Tal implementacao integrada deve estar devidamente documentada e avaliada
pelo OC, de forma que esta reducao possa ser aplicada.

No caso da Entidade evidenciar cumulativamente uma certificacdo acreditada no ambito da Qualidade ou Seguranca Alimentar
ou Higiene e Seguranca?, que inclua os Equipamentos no &mbito do pedido de certificacdo, a reducdo maxima da duracdo da
auditoria podera chegar aos 30%.

Nestas situacdes o OC deve solicitar e analisar o Ultimo relatorio da(s) auditoria(s) efectuadas nas areas acima indicadas, e
verificar se o plano de acgdes apresentado e respectivas evidéncias de suporte sao adequados para o encerramento das
constatacoes.

Nota 2: Transitoriamente poderdo ser aceites certificagées ndo acreditadas no dmbito da Higiene e Seguranca, até que o respectivo servico de
acreditac@o seja disponibilizado pelo IPAC.

8.3 Certificados de conformidade

O certificado e ou anexo emitidos deverdo no minimo conter a seguinte informacao:

- Identificacao da Entidade;

- Identificacao dos Equipamentos e/ou Estruturas abrangidos pela certificacao;

- Modelo de Resposta Social certificado (Creche, Centro de Dia, Servico de Apoio Domicilirio, etc.);
- Nivel de Certificacao (A, B ou C);

- Identificacao dos Servicos Prestados;

Caso existam limitagcdes com fundamentacao legal ao ambito de certificacdo definido nos Modelos (ver 8.1) as mesmas devem
ser claramente identificadas por cada Equipamento no certificado e ou anexo emitidos.

Esta informacao devera estar, obrigatoriamente, publicamente acessivel em cada Equipamento abrangido pela certificacao.

8.4 Qualificacao de Auditores

Os Organismos de Certificacdo devem garantir que as equipas auditoras reinem todas as competéncias para a avaliacdo do
ambito de cada Modelo de Avaliacao, conforme aplicavel. Assim, os organismos de certificacao devem:

- Identificar as competéncias necessarias as equipas para a avaliagao dos varios Modelos. A identificacdo de competéncias deve
ser feita para cada Modelo, ao nivel dos Processos identificados nos varios Critérios. Devem ser abordadas competéncias da
Resposta Social em si, Seguranca Alimentar e Higiene e Seguranca, consoante aplicavel para cada Modelo. Conforme referido nos
Modelos, consideram-se os requisitos dos Critérios 1,2,3,5,6,7 e 8 idénticos, independentemente do tipo de Resposta Social.
Podera ser tida em conta para a qualificagcao nas vertentes de Seguranca Alimentar e Higiene e Seguranca uma qualificacao
prévia em outros referenciais (e.g. SO 22000, OHSAS 18000).

- Justificar e demonstrar o cumprimento dos requisitos de competéncia identificados, antes da realizacdo de auditorias;

- A qualificacao de auditores deve ser efectuada tendo em conta os requisitos estabelecidos na NP EN ISO 19011;

- Deve ser salvaguardado que pelo menos 1 dos elementos da equipa auditora possui formacao académica de grau superior na
area das Ciéncias Sociais € Humanas e/ou Educacao e/ou Saude, com relevancia para a actividade da Resposta Social (p. ex.

Servico Social, Educador de Infancia, Gerontologia, Sociologia, Educacao Social e Intervencdo Comunitaria);

- Deve ainda ser garantido que a equipa é conhecedora dos Modelos e legislacao aplicaveis. Este conhecimento deve ser
previamente garantido através de experiéncia profissional relevante ou através de formacao especifica adequada;

- A via de qualificacao devera incluir um conjunto de formacao académica e/ou profissional, experiéncia profissional no sector e
experiéncia na realizacao de auditorias. Nao sera aceite para fins de qualificacdo experiéncia profissional que resulte apenas da
realizacao de auditorias e/ou prestacao de consultoria.

9. Marca de certificacao

Os Organismos de Certificacao terao de respeitar as regras que vierem a ser definidas pelo ISS, I.P. para o uso da(s) Marca(s) de
Certificacao neste esquema.
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10. Troca de informacgao

Os Organismos de Certificacdo deverao enviar trimestralmente ao ISS, I.P. todos os dados que este considere necessarios para o
devido acompanhamento deste esquema de certificacao.

11. Notas Finais

Durante a fase inicial de implementacdo do esquema de acreditacdo o IPAC em articulacdo com ISS, I.P. avaliara a
adequabilidade das praticas seguidas pelos OC’s, podendo ser clarificados aspectos particulares, quando necessario. Caso se

verifiquem situacées nao contempladas no presente documento, o Organismo de Certificacdo deve sempre justificar a pratica
seguida, a qual sera avaliada pelo IPAC.

2 Fim do documento $9%°



